Calidad de servicio y satisfacción del cliente del área de posventa de la inmobiliaria AE + BE SAC by Garay Avendaño, Viviana Natividad
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    
  
    
    
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE NEGOCIOS 
Carrera de ADMINISTRACION.  
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL 
CLIENTES DEL AREA DE POSTVENTA DE LA 
INMOBILIARIA AE + BE SAC”  
  
Tesis para optar el título profesional de:  
Licenciada en Administración.  
Autor:  
Viviana Natividad Garay Avendaño 
  
Asesor:  
Mg. Raúl Santiago Bacigalupo Lago 
  
Lima - Perú  
2019  
  
  
  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 2   
    
  
  
  
  
  
    
DEDICATORIA  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
Dedico este trabajo a mi madre por el apoyo incondicional, mis hijas que son mi motor 
y motivo para seguir adelante, a mi amigo que ya no está con nosotros Ing. Walter Ccoicca, 
quien me motivo a estudiar esta carrera. 
.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    
  
  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 3   
    
 
AGRADECIMIENTO  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
Agradecer a Dios por darme salud y poder cumplir mi sueño, el de acabar mis estudios 
satisfactoriamente. 
Agradecer a mi hijita Vivian por el apoyo que me brindo en avanzar mi trabajo de investigación 
a mis amigas que me apoyaron e hicieron posible en culminar este trabajo. 
.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 4   
    
  
  
  
  
Tabla de contenidos  
DEDICATORIA ....................................................................................................................................... 2 
AGRADECIMIENTO ............................................................................................................................... 3 
ÍNDICE DE TABLAS .............................................................................................................................. 5 
ÍNDICE DE FIGURAS............................................................................................................................. 7 
CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ........................................................................................................... 10 
CAPÍTULO II. METODOLOGÍA ........................................................................................................... 27 
CAPÍTULO III. RESULTADOS ............................................................................................................. 32 
CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ............................................................................... 47 
REFERENCIAS .................................................................................................................................... 53 
ANEXOS: .............................................................................................................................................. 59 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 5   
    
 
ÍNDICE DE TABLAS  
Tabla 01 Criterios de interpretación del coeficiente de Alfa de Cronbach  30 
Tabla 02 Resultado de análisis de fiabilidad      31 
Tabla 03 Resumen de procesamientos de datos     32 
Tabla 04 Análisis descriptivo de la dimensión elementos tangibles    32 
Tabla 05 Análisis descriptivo de la dimensión capacidad de respuesta  33 
Tabla 06 Análisis descriptivo de la dimensión seguridad    34 
Tabla 07 Análisis descriptivo de la dimensión empatía    35 
Tabla 08 Análisis descriptivo de la dimensión fiabilidad    36 
Tabla 09 Tabla cruzada de capacidad de respuesta y satisfacción al cliente  37 
Tabla 10 Prueba de chi-cuadrado       38 
Tabla 11 Tabla chi cuadrado        39 
Tabla 12 Grado de relación según coeficiente de correlación    40 
Tabla 13 Correlación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente  41 
Tabla 14 Correlación entre elementos tangibles y satisfacción del cliente  42 
Tabla 15 Correlación entre capacidad de respuesta y satisfacción del cliente 43 
Tabla 16 Correlación entre seguridad y satisfacción del cliente   44 
Tabla 17 Correlación entre empatía y satisfacción del cliente    45 
Tabla 18 Correlación entre fiabilidad y satisfacción del cliente   46 
Tabla 19 Matriz de operacionalización de las variables    61 
Tabla 20 Matriz de consistencia       63 
Tabla 21 Cuestionario de preguntas       65 
Tabla 22 Resultado de la pregunta 01 de la encuesta     66 
Tabla 23 Resultado de la pregunta 02 de la encuesta     67 
Tabla 24 Resultado de la pregunta 03 de la encuesta     68 
Tabla 25 Resultado de la pregunta 04 de la encuesta     69 
Tabla 26 Resultado de la pregunta 05 de la encuesta     70 
Tabla 27 Resultado de la pregunta 06 de la encuesta     71 
Tabla 28 Resultado de la pregunta 07 de la encuesta     72 
Tabla 29 Resultado de la pregunta 08 de la encuesta     73 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 6   
    
Tabla 30 Resultado de la pregunta 09 de la encuesta     74 
Tabla 31 Resultado de la pregunta 10 de la encuesta     75 
Tabla 32 Resultado de la pregunta 11 de la encuesta     76 
Tabla 33 Resultado de la pregunta 12 de la encuesta     77 
Tabla 34 Resultado de la pregunta 13 de la encuesta     78 
Tabla 35 Resultado de la pregunta 14 de la encuesta     79 
Tabla 36 Resultado de la pregunta 15 de la encuesta     80 
Tabla 37 Resultado de la pregunta 16 de la encuesta     81 
Tabla 38 Resultado de la pregunta 17 de la encuesta     82 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 7   
    
    
ÍNDICE DE FIGURAS  
 Figura 01 Ventas del sector inmobiliario      13 
Figura 02 Viviendas vendidas por segmento (2007 – 2017)    13 
Figura 03 Ranking de proveedores sancionados 2018     15 
Figura 04 Ranking de proveedores sancionados 2019     15 
Figura 05 Cronología sobre principales propuestas teóricas de calidad del servicio 24 
Figura 06 Esquema de diseño de correlación      30 
Figura 07 Análisis descriptivo Dimensión 1 - Elementos tangibles   36 
Figura 08 Análisis descriptivo Dimensión 2 - Capacidad de respuesta  37 
Figura 09 Análisis descriptivo Dimensión 3 - Seguridad    38 
Figura 10 Análisis descriptivo Dimensión 4 - Empatía     39 
Figura 11 Análisis descriptivo Dimensión 5 - Fiabilidad    40 
Figura 12 Resultado de la pregunta 01 de la encuesta     66 
Figura 13 Resultado de la pregunta 02 de la encuesta     67 
Figura 14 Resultado de la pregunta 03 de la encuesta     68 
Figura 15 Resultado de la pregunta 04 de la encuesta     69 
Figura 16 Resultado de la pregunta 05 de la encuesta     70 
Figura 17 Resultado de la pregunta 06 de la encuesta     71 
Figura 18 Resultado de la pregunta 07 de la encuesta     72 
Figura 19 Resultado de la pregunta 08 de la encuesta     73 
Figura 20 Resultado de la pregunta 09 de la encuesta     74 
Figura 21 Resultado de la pregunta 10 de la encuesta     75 
Figura 22 Resultado de la pregunta 11 de la encuesta      76 
Figura 23 Resultado de la pregunta 12 de la encuesta     77 
Figura 24 Resultado de la pregunta 13 de la encuesta     78 
Figura 25 Resultado de la pregunta 14 de la encuesta     79 
Figura 26 Resultado de la pregunta 15 de la encuesta     80 
Figura 27 Resultado de la pregunta 16 de la encuesta     81 
Figura 28 Resultado de la pregunta 17 de la encuesta     82 
Figura 29 Permiso de empresa y validación de expertos    83 
 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 8   
    
   
RESUMEN  
En la actualidad la calidad del servicio de postventa se ha convertido en un factor clave 
en la satisfacción de los propietarios de los edificios entregados por las inmobiliarias, es por 
esta razón que la presente investigación busca determinar de qué manera se relacionan la 
calidad de servicio post venta y la satisfacción de los propietarios de la inmobiliaria AE + BE 
SAC. 
Para lograr los objetivos de la investigación se diseñó una encuesta la misma que se aplicó 
a los propietarios de un edificio ubicado en el distrito San Borja. En dicha encuesta se evaluaron 
la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. Las respuestas a las preguntas se tabularon 
con la escala de Likert. 
La investigación es de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, el diseño es 
experimental de corte transversal. 
La validez se realizó por tres expertos y la fiabilidad o confiabilidad se realizó con el 
coeficiente de alfa de Cronbach, en el programa SPSS. Para medir la correlación entre las dos 
variables mencionadas, se utilizó el coeficiente de relación de Spearman, determinando que 
existe una correlación positiva entre la calidad del servicio de post venta y satisfacción del 
cliente de la Inmobiliaria AE + BE SAC.  
 
PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, capacidad de 
respuesta, garantía, empatía, rendimiento percibido y expectativa. 
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ABSTRACT 
 At present, the quality of the after-sales service has become a key factor in the satisfaction 
of the residents of the buildings delivered by the real estate agencies, it is for this reason that 
the present investigation seeks to determine how the quality of the post-service is related sale 
and satisfaction of the residents of the real estate AE + BE SAC. 
To achieve the objectives of the investigation, a survey was designed and applied to the 
residents of a building located in the San Borja district. In this survey the quality of service and 
customer satisfaction were evaluated. The answers to the questions were tabulated with the 
Likert scale. 
The research is quantitative approach, correlational level, the design is experimental cross-
section. 
The validity was made by three experts and the reliability or reliability was made with the 
Cronbach alpha coefficient, in the SPSS program. To measure the correlation between the two 
variables mentioned, the Spearman ratio coefficient was used, determining that there is a 
positive correlation between the quality of the post-sale service and customer satisfaction of 
the Real Estate AE + BE SAC. 
 
KEY WORDS: Quality of service, customer satisfaction, responsiveness, guarantee, empathy, 
perceived performance and expectation. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN  
1.1. Realidad problemática  
A nivel de Latinoamérica la oferta del sector inmobiliario de casas departamentos 
y oficinas varía en las proporciones según las ciudades y los países de la región. Por 
ejemplo, en Buenos Aires, Argentina y en Lima, Perú, la oferta se orienta a los 
departamentos, en promedio un 80%, mientras que, en Bogotá, Colombia y en Quito, 
Ecuador existe mayor proporción de la oferta inmobiliaria en casas, siendo un 67% en 
promedio (Gestión, 2018). 
En el artículo El Boom Inmobiliario y la supuesta burbuja inmobiliaria se indica 
que hasta el 2002 la venta de viviendas en Lima y Callao apenas llegaba a 3,000 viviendas 
al año y en el 2012 las ventas crecieron hasta llegar a 22000, lo que representa un 
crecimiento promedio del 19% en 10 años (Revista económica.com, 2015). 
El desarrollo de este sector se vio impulsado por los programas del gobierno Mi 
Vivienda y Techo Propio con bonos emitidos por el gobierno para los sectores 
socioeconómicos B y C. Otro factor que ayudó al crecimiento de las ventas de inmuebles 
es financiamiento hipotecario otorgado por las entidades financieras. 
Como parte de este boom inmobiliario han surgido varias empresas por la 
oportunidad de negocio, solo se dedicaron a construir los edificios, pero descuidaron la 
atención de la postventa. 
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Figura N° 1 Ventas del Sector Inmobiliario (2002 – 2013) 
Fuente: Revista Económica de mayo del 2015. 
 
En otro artículo sobre la oferta inmobiliaria actual se menciona que la venta de 
viviendas crecería un aproximado del 13% más que el año pasado a raíz del programa 
Mivivienda que impulsa el gobierno (Revista económica.com, 2018). 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 2.- Viviendas vendidas por segmento (2007 – 2017) 
Fuente: Revista Económica de diciembre del 2018. 
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A raíz de este crecimiento en el sector inmobiliario se ha visto en algunas 
inmobiliarias la disconformidad de los propietarios y en algunas ocasiones se sienten 
estafados al momento que se les entregaron su departamento ya que no son como les 
prometieron al momento de la compra, han encontrado fallas, las han reportado y la 
empresa constructora o inmobiliarias no les da solución, el cual descuidan que los clientes 
queden satisfechos de los servicios que solicitan. 
Según Ríos, M. (2017) en la entrevista realizada a Carla Molina, directora de 
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA 
PROTECCIÓN DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL – INDECOPI, precisó que el 
sector inmobiliario ocupa la segunda posición en el ranking de infracciones y sanciones 
y que los principales hechos infractores por parte de este sector son: 
• Defectos en el inmueble 
• Demora en la entrega del inmueble 
• Falta de entrega 
• Ausencia de libro de reclamaciones 
• Falta de atención a reclamos 
• No atención a requerimientos de información o solicitudes de gestión. 
• La no entrega de la información relevante respecto al inmueble. 
• No devolución del dinero entregado por separación. 
• Incumplimiento del pago de penalidad. 
• Incumplimiento de medidas correctivas y acuerdos conciliatorios.  
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Figura N° 3.- Ranking de proveedores sancionados – Construcción e inmobiliarios (2018) 
Fuente: Indecopi. 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 4.- Ranking de proveedores sancionados – Construcción e inmobiliarios (2019) 
Fuente: Indecopi. 
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En una entrevista al Gerente de negocios Inmobiliario del grupo Monarca de 
Argentina se menciona: 
En el negocio inmobiliario la de postventa es tan importante como la adquisición 
un bien inmueble. La postventa inicia cuando se entrega el inmueble al propietario y 
empieza a experimentar sus beneficios y posibles observaciones de disconformidad.  En 
caso estas observaciones no se atendan oportunamente se genera una insatisfacción por 
parte del residente que puede llegar a presentar reclamos fundados o infundados de 
acuerdo con el contrato de compra venta del inmueble pudiendo escalar a mayores como 
lo es una posible denuncia ante el Instituto Nacional de la Defensa de la Competencia y 
de la Protección de la Propiedad Intelectual, INDECOPI. (El Clarin.com, 2013). 
La calidad de los servicios del área de postventa es una exigencia y una obligación 
de las inmobiliarias, motivo por el cual se tiene el compromiso con los clientes de brindar 
servicio de calidad en un plazo determinado de acuerdo con el reclamo.  
Se entiende que el servicio de post venta es importante para poder resolver los 
problemas presentados por los clientes. Este servicio debe ser brindado de forma 
oportuna ya que se considera que al brindar un mal servicio generaría la insatisfacción y 
a largo plazo la perdida de potenciales clientes. 
La inmobiliaria AE + BE SAC pertenece al Grupo Origen, la misma que cuenta 
con 19 años de experiencia en el sector inmobiliario y más de 25 proyectos entregados, 
haciendo un total de más de 1600 viviendas construidas e independizadas. 
El grupo está conformado por 6 empresas, 5 inmobiliarias y 1 constructora, siendo 
parte de este grupo la empresa AE + BE SAC, de la cual se tomó como población y 
muestra a los propietarios de un edificio ubicado en el distrito de San Borja. 
A raíz de las quejas enviadas por correo de algunos propietarios de los diferentes 
edificios por la falta de respuesta a los correos enviados y las atenciones de éstas, se 
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realizó este trabajo de investigación para poder describir de qué manera se relaciona la 
calidad de servicio que brinda el área de postventa con la satisfacción de los propietarios, 
con los servicios ofrecidos, para ello se utilizó como técnica de recolección de datos la 
encuesta mediante el instrumento del cuestionario la misma que fue enviada a todos los 
propietarios del edificio. 
Además, tomando en cuenta que los clientes son importantes para la inmobiliaria, 
es de suma importancia brindar servicios de calidad a los clientes para satisfacer todas 
sus expectativas o superarlas considerando que los mismos propietarios pueden referir a 
futuros cliente. 
Teniendo en cuenta lo anterior, la presente investigación se aboca a ver en qué 
medida se relacionan la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de acuerdo con 
las atenciones realizadas en los departamentos entregados por la Inmobiliaria AE + BE 
SAC, desde el inicio de la solicitud de reclamo hasta su solución. 
 López (2018) en su tesis titulada: Calidad del servicio y la Satisfacción de los 
clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil. Cuyo objetivo general fue 
Determinar la relación de la calidad del servicio con la satisfacción de los clientes del 
Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil, se utiliza una investigación de campo 
para el diseño de estrategias de mejora del servicio al cliente. El estudio es de enfoque 
mixto cuantitativo y cualitativo, de nivel correlacional, el diseño es no experimental 
transversal, con una muestra de 365 clientes encuestados, se usa el modelo SERVQUAL 
con una escala de 1 al 5 donde 1 corresponde en total desacuerdo y 5 en total acuerdo. 
Los resultados indican que existe insatisfacción de los clientes en relación con las 
dimensiones respuesta inmediata y empatía de la calidad del servicio. Se pudo evidenciar 
que existe una correlación positiva moderada - significativa entre la calidad de servicio 
y la satisfacción del cliente del Restaurante Rachy´s. (sig = 0.000; Rho = 0.697). 
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De los Ángeles (2017) en su investigación titulada: Satisfacción de los usuarios del 
servicio de hospitalización privada, sobre la calidad de atención recibida en el hospital 
militar “Escuela Dr. Alejandro Dávila Bolaños” Managua, Nicaragua, febrero-marzo 
2017, se aprecia que la investigación tiene como objetivo evaluar el grado de satisfacción 
de los usuarios del servicio de hospitalización privada, sobre la calidad de atención 
recibida en el Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Dávila Bolaños, Managua, 
Nicaragua, febrero-marzo 2017.  El diseño metodológico del estudio es de enfoque 
cuantitativo, el diseño es descriptivo de corte transversal, con una muestra de 36 usuarios 
hospitalizados a las que se realizaron encuestas del modelo SERVQUAL con una escala 
de 1 al 5 donde 1 es que está totalmente desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo para la 
percepción del servicio y expectativas. Como resultado los usuarios estuvieron 
totalmente satisfechos con la calidad de atención. Las brechas cercanas a cero indicaron 
que la atención brindada fue muy satisfactoria, así mismo el índice de la calidad de 
servicio de hospitalización privada es considerado como excelente por los pacientes 
hospitalizados. 
Inca (2015) en su tesis titulada: Calidad del servicio y la Satisfacción de los 
usuarios de la municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015, se observa que 
el objetivo específico 1 es determinar la relación entre la capacidad de respuesta de los 
trabajadores y satisfacción de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha. El 
diseño de investigación es no experimental, descriptivo correlacional- transeccional, con 
una muestra de 339 usuarios, se usa como técnica la encuesta y como instrumento un 
cuestionario de 20 preguntas con respuestas en la escala Likert. Los resultados hallados 
sobre la relación de capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfacción del cliente 
indica existe una correlación positiva moderada, según el coeficiente de Spearman 
obtenido de 0.5497. 
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Liza y Siancas (2016) en su tesis titulada: Calidad de Servicio y Satisfacción del 
Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016 (tesis de maestría). Presenta como 
objetivo de investigación Determinar el impacto que tiene la calidad de servicio en la 
satisfacción del cliente de una entidad bancaria de Trujillo, en el año 2016. La 
investigación es de tipo correlacional, de diseño no experimental transversal. El método 
de investigación utilizado para medir el servicio prestado es el modelo SERVQUAL, con 
una muestra de 406 clientes, la técnica de recolección de datos que se utilizan son la 
observación, revisión documentaria y encuesta. La investigación concluye que la calidad 
de servicio impacta positivamente en la satisfacción del cliente, observándose que existe 
una brecha entre lo esperado y lo percibido, mayores niveles de precepción de calidad de 
servicio son acompañados de mayores niveles de satisfacción del cliente. 
Coronel (2016). En su tesis titulada: Calidad de servicio y grado de satisfacción 
del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza, Lima; 2016. 
Cuyo objetivo fue Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfacción del 
cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-lima 2016. El tipo 
de investigación que se utilizó en de tipo descriptiva, correlacional, la técnica de 
recolección de datos utilizada es la encuesta, la misma que se aplicó a una muestra de 
356 clientes. Se elaboraron fichas bibliográficas en la revisión documental para la 
elaboración del marco teórico. La investigación concluye que existe relación significativa 
entre calidad de servicio y grado de satisfacción del cliente en el restaurant Pizza Hut en 
el centro comercial Mega Plaza Lima. 
Olaya (2017) en su tesis denominada Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
en Montalvo Salón & Spa del Mall Aventura en el distrito de Santa Anita, Lima 2017, 
tiene como segundo objetivo determinación la relación entre la fiabilidad de la calidad 
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de servicio y satisfacción del cliente en Montalvo Salón & Spa, durante el año 2017. La 
investigación es de tipo descriptiva – correlacional, el diseño no experimental de corte 
transeccional. La técnica aplicada es la encuesta y la muestra es de 227 mediante un 
muestreo no probabilístico. se observa la relación entre la fiabilidad y la satisfacción del 
cliente, el cual es positivo, directo y significativo (rho = 0.435, p <0.05), lo cual se traduce 
como una relación directa en el sentido de que, si la fiabilidad mejoré, la satisfacción del 
cliente también mejorará, sin embargo, puede pasar lo contrario y disminuir en ambos. 
La Norma ISO 9001 (2015) 
Es la base del Sistema de Gestión de la Calidad - SGC. Es una norma internacional 
que se centra en todos los elementos de la gestión de la calidad con los que una 
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y 
mejorar la calidad de sus productos o servicios. (p. s/n). 
Según Crosby, señala que “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los 
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; 
las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos 
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad.” (Como se citó 
Duque 2005, p,68). 
Según Imai, señala que la calidad se refiere, no solo a productos o servicios 
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos 
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, 
es decir, por todos los procesos de desarrollo, diseño, producción, venta y mantenimiento 
de los productos o servicios. (Como se citó Duque 2005, p,68).  
Por otro lado, autores como Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), ofrecen una 
definición en la cual “calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia 
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”. Esta 
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definición hace necesarios un conjunto de factores para poderlos medir, ya que los 
clientes, generalmente, no conocen cuáles son las especificaciones, pero si tienen 
expectativas y pueden hacer una valoración de la calidad que perciben. (Como se citó 
Calabuig, Molina y Nuñez 2012, p,69). 
Según Matsumoto (2014) 
El modelo SERVQUAL es una técnica de investigación comercial, que permite 
realizar la medición de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los 
clientes, y cómo ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos 
cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables 
e impredecibles de los clientes 
SERVQUAL proporciona información detallada sobre; opiniones del cliente sobre 
el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras 
en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y 
percepción de los clientes. También este modelo es un instrumento de mejora y 
comparación con otras organizaciones.  (p. 185) 
Torres & Vásquez (2015), en su artículo científico indican: 
El modelo Service Quality (SERVQUAL), a pesar de ser muy cuestionado y de 
haber sido publicado hace más de 25 años, aún es considerado un referente 
importante, siendo citado, analizado y aplicado en numerosas y recientes 
investigaciones, en diversos tipos de servicios (p. 57). 
Según lo expresado por Sihuin-Tapia, Gómez-Quispe & Ibáñez-Quispe (2015), el 
modelo multidimensional SERVQUAL ha sido utilizado para medir la satisfacción de 
los pacientes de diferentes establecimientos de salud por haber sido probado y arrojando 
buena confiabilidad y validez interna. El modelo considera dos factores, las expectativas 
y la percepción de los usuarios de los servicios de salud. La diferencia entre las 
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expectativas y la atención recibida es lo que el usuario percibe como calidad de servicio, 
es decir, si recibe buena atención, le recetan medicamentos como parte del tratamiento, 
en el caso de hospitalización también el paciente percibe la calidad y otros factores más 
como la alimentación, la limpieza, cambio de sábanas y otros servicios (p. 299). 
(Cabana, Gálvez & Muñoz, (2015) indican que: 
El modelo SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del 
servicio, a saber: 
Elementos tangibles. Relacionados con la apariencia de las instalaciones físicas, 
equipo, personal y material de comunicación. Son los aspectos físicos que el cliente 
percibe, tales como el diseño físico del restaurante, la apariencia del personal de 
contacto y la limpieza del lugar. 
Fiabilidad del producto y servicio. Implica temas relacionadas con la frescura y 
temperatura de los alimentos, la facturación precisa y recibir específicamente la 
comida y bebidas ordenadas por el cliente. 
Capacidad de respuesta (antelas demandas del cliente). Referente a la asistencia 
personal con la carta-menú de alimentos y/o bebidas o la respuesta adecuada y 
rápida respecto a las necesidades y peticiones de los clientes. 
Seguridad. Entendido como la capacidad de los clientes en confiar en las 
recomendaciones del personal de contacto, tenerla seguridad de que los alimentos 
y/o bebidas están preparados sin contaminación alguna, así como poder expresar 
alguna preocupación inquietud o pregunta sin temor alguno. 
Empatía. Concerniente a la capacidad de brindar una atención personalizada a los 
clientes mediante la previsión de necesidades (dietéticas, especiales) o por la 
disposición del personal de ser comprensivos hacia las necesidades de los clientes. 
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La calidad de servicio data de cuando apareció el hombre, sin embargo, los 
teóricos definen la calidad de servicio a partir de los años 60, desde esa fecha ha 
habido diferentes autores que han ayudado a analizar científicamente el concepto 
de calidad de servicio. (p. 59). 
 En la figura Nº 5 se puede apreciar un resumen de los principales aportes sus 
autores y el año del aporte (Torres & Vásquez, 2015): 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 5.- Cronología sobre las principales propuestas teóricas sobre calidad del servicio, su 
evaluación y hechos internacionales relevantes. 
Fuente: Torres & Vásquez (2015). 
 
Parasuraman, Zeithaml y Berry establecen el modelo SERVQUAL en el año 1988. 
Ellos definen cinco dimensiones o factores que se usan evaluando la percepción de los 
usuarios en la calidad de servicio recibido, estas dimensiones: elementos tangibles, 
fiabilidad del producto y servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatía (Cabana, 
Gálvez & Muñoz, 2015). Es en base a estas dimensiones que se ha considerado en la 
operacionalización de la variable calidad de servicio. 
En resumen, se puede decir que calidad de servicio es cumplir con los 
requerimientos que solicita o requiera el cliente por un producto o un servicio con un 
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mínimo de errores y defectos para minimizar los reclamos y tratar de brindar una 
satisfacción plena y así superar sus expectativas. 
Philip Kotler (2005), define que: 
Satisfacción es el nivel del estado de una persona que resulta de comparar el 
rendimiento o resultado, que se percibe de un producto o un servicio con sus expectativas. 
El nivel de satisfacción es una función de la diferencia entre rendimiento percibido y las 
expectativas. (Como se citó Caldera, Pirela, Ortega 2011, p,343). 
Se puede decir que toda empresa que logre la satisfacción del cliente obtendrá como 
beneficios: 
Cuando el cliente es leal, se manifiesta en posibles futuras negocios, se convierte 
en promotor sin costo para la empresa ya que este traerá nuevos clientes. De acuerdo con 
el nivel de satisfacción del cliente, se puede deducir el grado de lealtad hacia una marca 
o empresa. Es por ello que las empresas inteligentes buscan satisfacer y superar 
expectativas de sus clientes mediante el cumplimiento de sus promesas. (Thompson 
2006). 
Philip Kotler (2005), define que la satisfacción del cliente está conformada por los 
elementos: 
El rendimiento percibido: Se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de valor) 
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. 
Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el 
producto o servicio que adquirió. El rendimiento percibido tiene las siguientes 
características: 
• Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. 
• Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 23   
    
• Está basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. 
• Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. 
Depende del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su 
complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de una 
exhaustiva investigación que comienza y termina en el "cliente".  
Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por 
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o 
más de estas cuatro situaciones: 
• Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el 
• producto o servicio. 
• Experiencias de compras anteriores. 
• Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión. 
• Promesas que ofrecen los competidores. (Como se citó Caldera, Pirela, Ortega 
2011, p,344). 
Postventa: Período posterior a la venta de un producto, en el que el vendedor o el 
fabricante garantizan ciertos servicios, especialmente la reparación.  (RAE 2019). 
Calidad: “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en 
características medibles, solo así un producto puede ser diseñado y fabricado para dar 
satisfacción a un precio que el cliente pagará; la calidad puede estar definida solamente 
en términos del agente”.  (Gestiópolis, 2015). 
Servicio: Es el nivel de prestación del servicio lo que distingue a una empresa de 
servicios de las otras; es el desempeño, el nivel de prestación del servicio, lo que crea 
verdaderos usuarios que compren más y que sean más leales. Parasuraman (1993, p10) 
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Cliente: Cliente es la persona, empresa u organización que adquiere o compra de 
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para sí mismo, para otra 
persona o para una empresa u organización; por lo cual, es el motivo principal por el que 
se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. Promonegocio (Julio 
2009). 
La presente investigación se justifica porque se ha seguido una metodología 
científica rigurosa para desarrollarla, se han seguido los pasos según Hernández 
Fernández Baptista, (2014).  
La justificación práctica se debe a los continuos reclamos recibidos por la falta de 
atención de las solicitudes enviadas al área de postventa en general en las empresas 
inmobiliarias de Lima, que en varios casos la falta de respuesta oportuna desde el reporte 
del cliente hasta su atención, la falta de coordinación ocasiona que las programaciones 
no se atiendan generando una reprogramación de atención. Se considera que las empresas 
inmobiliarias deben tener un área de postventa que sea eficiente y eficaz, logrando así la 
rentabilidad deseada ya que es un factor importante para las futuras ventas de los 
departamentos. 
1.2. Formulación del problema  
¿De qué manera se relaciona la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en 
la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019?. 
1.3. Objetivos  
1.3.1. Objetivo general  
Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019. 
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1.3.2. Objetivos específicos  
 Determinar la relación la calidad de servicio en la dimensión de elementos 
tangibles y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019.                                                                                
Determinar la relación entre la calidad de servicio en la dimensión de capacidad 
de respuesta y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE 
SAC, Lima, 2019. 
Determinar la relación la calidad de servicio en la dimensión de seguridad y la 
satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019. 
Determinar la relación la calidad de servicio en la dimensión de empatía y la 
satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019. 
Determinar la relación la calidad de servicio en la dimensión de fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019.  
  
1.4. Hipótesis  
1.4.1. Hipótesis general  
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019. 
1.4.2. Hipótesis específicas  
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio en la dimensión de 
elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019.          
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio en la dimensión de 
capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019. 
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Existe una relación significativa entre la calidad de servicio en la dimensión de 
seguridad y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019. 
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio en la dimensión de 
empatía y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019. 
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio en la dimensión de 
fiabilidad y la satisfacción del cliente en la postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA  
 2.1. Tipo de investigación  
La presente investigación es de enfoque cuantitativo. 
Según (Bernal 2010): 
El enfoque cuantitativo se fundamenta en la medición de las características de 
los fenómenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual 
pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen 
relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este método 
tiende a generalizar y normalizar resultados (p. 60). 
Asimismo, el diseño es no experimental de nivel correlacional. Según 
(Hernández 2014). El diseño de investigación no experimental se caracteriza por no 
manipular las variables. Es decir, se trata de estudios en los que se muestran las 
variables según se presentan en la realidad. La investigación correlacional busca 
relacionar dos variables. “Estos diseños describen relaciones entre dos o más 
categorías, conceptos o variables en un momento determinado.” 
 
 
 
Figura N 06: Esquema de diseño especifico. 
Fuente: Q2im Perú inmobiliaria 
Dónde: 
M = muestra de estudio 
O1 = Información de lo que ya aconteció: Calidad de servicio 
O2 = Información actual: Satisfacción de los clientes 
r = relación.  
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2.2. Población y muestra  
Según Hernández (2014) una población es el conjunto de todos los casos que 
concuerdan con una serie de especificaciones (p, 174). En esta investigación la 
población, y muestra está constituida por propietarios de un edificio residencial de 16 
departamentos ubicado en el distrito de San Borja construido por la inmobiliaria AE + 
BE SAC, que forma parte del Grupo Origen. 
Toda investigación debe ser transparente, así como estar sujeta a crítica y réplica, 
y este ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con claridad la 
población estudiada y hace explícito el proceso de selección de su muestra. (Hernández 
2014 p, 170).  
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos  
Según Bernal (2006): 
Un aspecto muy importante en el proceso de una investigación es el que tiene 
relación con la obtención de la información, pues de ello dependen la 
confiabilidad y validez del estudio. Obtener información confiable y válida 
requiere cuidado y dedicación. Esta etapa de recolección de información en 
investigación se conoce también como trabajo de campo. Estos datos o 
información que va a recolectarse son el medio a través del cual se prueban las 
hipótesis, se responden las preguntas de investigación y se logran los objetivos 
del estudio originados del problema de investigación. Los datos, entonces, deben 
ser confiables, es decir, deben ser pertinentes y suficientes, para lo cual es 
necesario definir las fuentes y técnicas adecuadas para su recolección. (p. 191). 
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La técnica de investigación que se utilizó en el presente trabajo de investigación 
es la encuesta, el instrumento utilizado fue el cuestionario, mediante preguntas 
formuladas fueron aplicadas a los propietarios del edificio en investigación, que consta 
de 16 departamentos ubicado en el distrito de San Borja. 
Este cuestionario estaba conformado por 17 preguntas, 11 para la primera 
variable (calidad de servicio) y 06 para la segunda variable (satisfacción de los 
propietarios). Las alternativas que se consideraron en la escala de Likert son: 
(01) Nunca / (02) Casi nunca / (03) Algunas veces / (04) Casi siempre / (05) Siempre. 
La escala de Likert consiste en un conjunto de ítems presentados en forma de 
afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reacción de los participantes. Es decir, 
se presenta cada afirmación y se solicita al sujeto que externe su reacción eligiendo 
uno de los cinco puntos o categorías de la escala. A cada punto se le asigna un valor 
numérico. Así, el participante obtiene una puntuación respecto de la afirmación y al 
final su puntuación total, sumando las puntuaciones obtenidas en relación con todas 
las afirmaciones (Hernández, 2014 p, 238).  
Los instrumentos de recolección de datos fueron validados por 03 expertos, 
quienes lo revisaron y lo aprobaron.  
2.4. Procedimiento  
El procesamiento de datos se realizó una vez obtenidas las respuestas del 
instrumento de recolección de datos. Se trasladaron los datos al programa Excel para 
ser tabulados, luego se ingresaron los datos al programa de SPSS, para que permita 
realizar el análisis estadístico para describir y elaborar los cuadros y figuras de los 
resultados hallados. El análisis estadístico inicia con la estadística descriptiva de cada 
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una de las preguntas del cuestionario aplicado. En la estadística inferencial se calculó 
el Alfa de Cronbach, luego se obtuvieron las tablas cruzadas y el Chi cuadrado. 
Finalmente se generaron las correlaciones de Spearman de las variables de estudio. 
Las Figuras se elaboraron en relación con las variables y dimensiones, y a su vez 
las correlaciones se consideraron de acuerdo con los objetivos planteados en la 
investigación. 
 Para la variable calidad de servicio, se consideraron cinco dimensiones, 
mientras que para la variable satisfacción al cliente se consideraron dos dimensiones. 
Por otro lado, en los resultados se contrastaron las hipótesis, en la discusión se 
compararon los resultados hallados en la presente indagación con los resultados de las 
tesis indicadas en los antecedentes, finalmente las conclusiones se formularon 
considerando los objetivos planteados en forma detallada.  
“El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite 
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de ítems que 
se espera que midan el mismo constructo o dimensión teórica.” (Como se citó en 
Hernández 2018, p160)  
Según Welch & Comer (como se citó en Gutierrez, Gil, Prieto & Díaz) (2017): 
La fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede estimar con el 
alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume 
que los ítems (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que 
están altamente correlacionados De acuerdo con la Tabla Nº 01 cuanto más cerca 
se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los ítems 
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de 
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cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra 
concreta de investigación. (p. 103). 
Según George y Mallery, sugieren las recomendaciones siguientes para poder 
evaluar los valores de los coeficientes de alfa de Cronbach (Como se citó en Hernández 
2018, p160).  
Tabla Nª 01: Criterios de interpretación del Coeficiente de Alfa de Cronbach 
 VALORES CUALIDAD 
Coeficiente alfa > 0.9 Es excelente 
Coeficiente alfa > 0.8 Es bueno 
Coeficiente alfa > 0.7 Es aceptable 
Coeficiente alfa > 0.6 Es cuestionable 
Coeficiente alfa > 0.5 Es pobre 
Coeficiente alfa < 0.5 Es inaceptable 
Fuente: UNAD, elaboración propia 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS  
La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide 
realmente la variable que pretende medir. (Hernández 2014, p, 200). 
La validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio 
específico de contenido de lo que se mide. Es el grado en el que la medición representa al 
concepto o variable medida. (Hernández 2014, p, 201). 
Para esta investigación la validación del instrumento fue realizada por los expertos que 
son profesores de la Universidad Privada del Norte: 
• Mag. Luis Edgar Tarmeño Bernuy. 
• Mag. Lupe Yovani Gallardo Pastor. 
• Mag. Emilio José Chocobar Reyes. 
3.1. Resultado de fiabilidad con alfa de Cronbach  
  
Tabla N° 02: Resultados de análisis de fiabilidad 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elements 
,925 17 
  Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
A través del alfa de Cronbach, arrojo un resultado de 0.925 que significa que 
tiene un coeficiente alfa de fiabilidad excelente. 
Se tomaron en cuenta las encuestas desarrolladas y validas aun total de 16 
propietarios de un edificio en San Borja 
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Tabla N° 03: Resumen de procesamientos de datos 
 
 
 
 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
3.2. Análisis descriptivo 
 Análisis de la variable de Calidad de servicio 
Tabla N° 04 Análisis descriptivo de la dimensión elementos tangibles. 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 07: Análisis descriptivo Dimensión 1-  Elementos tangibles 
Fuente: SPSS, elaboración propia. 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 16 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 16 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
ELEMENTOS TANGIBLES (Agrupada) 
  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido 
Baja 5 31.3 31.3 31.3 
Medio 5 31.3 31.3 62.5 
Alto 6 37.5 37.5 100.0 
Total 16 100.0 100.0   
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Descripción: Podemos apreciar en la tabla que un 37.50% de los propietarios 
consideran que el elemento tangible es alto, mientas que un 31.25% consideran que es baja 
y alta la calidad de servicio en la dimensión de elementos tangibles. 
 
Tabla N° 05 Análisis descriptivo de la dimensión capacidad de respuesta. 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 08: Dimensión 02 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
Descripción: Podemos apreciar en la tabla que un 62.50% de los propietarios consideran 
que la capacidad de respuesta es media, mientas que un 18.75% consideran que es baja y 
alta la calidad de servicio en la dimensión de capacidad de respuesta.  
CAPACIDAD DE RESPUESTA (Agrupada)   
  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado   
 
 
Válido 
Baja 3 18.8 18.8 18.8   
Medio 10 62.5 62.5 81.3   
Alto 3 18.8 18.8 100.0   
Total 16 100.0 100.0     
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Tabla N° 06 Análisis descriptivo de la dimensión seguridad 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 09: Dimensión 03 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
Descripción: Podemos apreciar en la tabla que un 56.25% de los propietarios 
consideran que la seguridad es media, mientas que un 31.25% consideran que es alta 
y un 12.50% consideran baja la calidad de servicio en su dimensión de seguridad.  
 
 
 SEGURIDAD (Agrupada) 
   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
  
 
Válido 
Baja 2 12.5 12.5 12.5 
 Medio 9 56.3 56.3 68.8 
 Alto 5 31.3 31.3 100.0 
 Total 16 100.0 100.0   
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
 
 
Garay Avendaño, Viviana Natividad        Pág. 36   
 
    
Tabla N° 07 Análisis descriptivo de la dimensión empatía. 
EMPATIA (Agrupada) 
  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 
 
Válido 
Baja 3 18.8 18.8 18.8 
Medio 6 37.5 37.5 56.3 
Alto 7 43.8 43.8 100.0 
Total 16 100.0 100.0   
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 10: Dimensión 04 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
Descripción: Podemos apreciar en la tabla que un 43.75% de los propietarios 
consideran que la empatía es alta, mientas que un 37.50% consideran que es media 
y un 18.75% consideran baja la calidad de servicio en su dimensión de empatía 
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Tabla N° 08 Análisis descriptivo de la dimensión fiabilidad 
FIABILIDAD (Agrupada) 
  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
 
 
Válido 
Baja 3 18.8 18.8 18.8 
Medio 9 56.3 56.3 75.0 
Alto 4 25.0 25.0 100.0 
Total 16 100.0 100.0   
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 11: Dimensión 05 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
Descripción: Podemos apreciar en la tabla que un 56.25% de los propietarios 
consideran que la fiabilidad es media, mientas que un 25.00% consideran que es alta 
y un 18.75% consideran baja en la calidad de servicio en su dimensión de fiabilidad 
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3.2.  Prueba de hipótesis general con Chi cuadrado  
H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019. 
Ho: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 2019. 
La prueba Chi Cuadrado es una prueba estadística para evaluar hipótesis acerca 
de la relación entre dos variables categóricas.  Se simboliza: χ2 (Hernández, 2014 p, 
318) 
Tabla N° 09 
 
 
 
Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*SATISFACCION DEL CLIENTE 
 
SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
Total A VECES 
CASI 
SIEMPRE SIEMPRE 
  
A 
VECES 
Recuento 2 2 0 4 
Recuento 
esperado 
   1,3 2,3 ,5 4,0 
% del total 12,5% 12,5% 0,0% 25,0% 
 
 
CALIDAD 
DE  
SERVICIO 
 
CASI 
SIEMPRE 
Recuento 3 5 0 8 
Recuento esperado 2,5 4,5 1,0 8,0 
% del total 18,8% 31,3% 0,0% 50,0% 
 
SIEMPRE 
Recuento 0 2 2 4 
Recuento esperado 1,3 2,3 ,5 4,0 
% del total 0,0% 12,5% 12,5% 25,0% 
Total Recuento 5 9 2 16 
Recuento esperado 5,0 9,0 2,0 16,0 
% del total 31,3% 56,3% 12,5% 100,0% 
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Tabla N° 10 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Tabla N° 11 
  
 
  
 
 
 
Fuente:  López-Roldan, P. & Fachelli, S. (2015) 
El Chi cuadrado calculado es 7.911 y el Chi tabulado es 7.7794 para 4 grados de 
libertad y una significancia de 0.1. Al ser mayor el Chi cuadrado calculado que el 
Chi cuadrado tabulado, se rechaza la hipótesis nula H0 y se acepta la hipótesis 
general H1. 
3.3. Grado de relación según coeficiente de correlación Spearman 
El coeficiente de Spearman es una medida de asociación lineal que utiliza los rangos, 
números de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos. Existen dos 
métodos para calcular el coeficiente de correlación de los rangos: uno, señalado por 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor df 
Significación 
asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 7,911a 4 ,095 
Razón de verosimilitud 8,630 4 ,071 
Asociación lineal por lineal 4,660 1 ,031 
N de casos válidos 16   
a. 9 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 
esperado es ,50. 
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Spearman y otro, por Kendall. El r de Spearman llamado también rho de Spearman es 
más fácil de calcular que el de Kendall. (Martínez, Martínez, Pérez 2009). 
 Tabla N° 12 Grado de relación según coeficiente de correlación. 
TIPO DE 
RELACION 
( r ) 
RANGO RELACIÓN SIGNIFICANCIA 
r es 1a 
Relación 
Directa 
(positiva) 
+0.10 a +0.24 
Correlación 
positiva muy débil 
* significativa: 
(valor P<0.05) 
 
* Altamente 
significativa: 
(valor P<0.01) 
 
* No significativa: 
(valor P>0.05) 
+0.25 a + 0.49 
Correlación 
positiva débil 
+0.50 a + 0.74 
Correlación 
positiva media 
+0.75 a + 0.89 
Correlación 
positiva fuerte 
+0.90 a + 0.99 
Correlación 
positiva muy 
fuerte 
+1 
Correlación 
positiva perfecta 
r es 1a 
Relación 
Directa 
(positiva) 
-0.10 a -0.24 
Correlación 
negativa muy débil 
* significativa: 
(valor P<0.05) 
 
* Altamente 
significativa: 
(valor P<0.01) 
 
* No significativa: 
(valor P>0.05) 
-0.25 a - 0.49 
Correlación 
negativa débil 
-0.50 a - 0.74 
Correlación 
negativa media 
-0.75 a - 0.89 
Correlación 
negativa fuerte 
-0.90 a - 0.99 
Correlación 
negativa muy 
fuerte 
-1 
Correlación 
negativa perfecta 
Si r es cero no hay relación 
Fuente: Sampieri 2010, elaboración propia 
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Tabla N 13: 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 13, el coeficiente de 
Spearman arrojo un valor de 0.588, lo que indica que existe una correlación positiva 
media, entre las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. El valor 
sig=0.016, que es menor a 0.05, lo que indica que la relación entre la calidad del 
servicio de postventa y la satisfacción del cliente es significativa, es decir que en la 
medida que aumente la calidad de servicio también aumentará la satisfacción del 
cliente del área de postventa de la inmobiliaria AE+BE SAC. Por otro lado, si la 
calidad de servicio disminuye también lo hará la satisfacción del cliente. 
 
 
 
 
Correlaciones 
      
CALIDAD DE 
SERVICIO 
(Agrupada) 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Rho de 
Spearman 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
1.000 ,588* 
Sig. 
(bilateral) 
  0.016 
N 16 16 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
 (Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
,588* 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
0.016   
N 16 16 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)  
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Tabla N° 14: 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Conforme con los resultados indicados en la tabla 14, el coeficiente de Spearman 
arrojo un valor de 0.583, lo que indica que existe una correlación positiva media, entre 
las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. El valor sig=0.018, que es 
menor a 0.05, lo que indica que la relación entre la calidad del servicio de postventa 
en la dimensión elementos tangibles y la satisfacción del cliente es significativa, es 
decir que en la medida que aumente la calidad de servicio también aumentará la 
satisfacción del cliente del área de postventa de la inmobiliaria AE+BE SAC.  
 
 
 
  
Correlaciones 
      
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
(Agrupada) 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Rho de 
Spearman 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
1.000 ,583* 
Sig. 
(bilateral) 
  0.018 
N 16 16 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
,583* 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
0.018   
N 16 16 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)  
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Tabla N° 15: 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Conforme con los resultados indicados en la tabla 15, el coeficiente de Spearman 
arrojo un valor de 0.655, lo que indica que existe una correlación positiva media, entre 
las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. El valor sig=0.006, que es 
menor a 0.01, lo que indica que la relación entre la calidad del servicio de postventa 
en la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente es altamente 
significativa, es decir que en la medida que aumente la calidad de servicio también 
aumentará la satisfacción del cliente del área de postventa de la inmobiliaria AE+BE 
SAC.  
 
  
  
 
  
  
Correlaciones 
      
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
(Agrupada) 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Rho de 
Spearman 
CAPACIDAD 
DE 
RESPUESTA 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
1.000 ,655* 
Sig. 
(bilateral) 
  0.006 
N 16 16 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
,655* 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
0.006   
N 16 16 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)  
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 Tabla N° 16 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Conforme con los resultados indicados en la tabla 15, el coeficiente de Spearman 
arrojo un valor de 0.507, lo que indica que existe una correlación positiva media, entre 
las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. El valor sig=0.045, que es 
menor a 0.05, lo que indica que la relación entre la calidad del servicio de postventa 
en la dimensión seguridad y la satisfacción del cliente es significativa, es decir que en 
la medida que aumente la calidad de servicio también aumentará la satisfacción del 
cliente del área de postventa de la inmobiliaria AE+BE SAC. Por otro lado, si la 
calidad de servicio disminuye también lo hará la satisfacción del cliente. 
 
 
 
 
Correlaciones 
      
SEGURIDAD 
(Agrupada) 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Rho de 
Spearman 
SEGURIDAD 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
1.000 ,507* 
Sig. 
(bilateral) 
  0.045 
N 16 16 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
,507* 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
0.045   
N 16 16 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)  
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Tabla N° 17 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Conforme con los resultados indicados en la tabla 16, el coeficiente de Spearman 
arrojo un valor de 0.540, lo que indica que existe una correlación positiva media, entre 
las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. El valor sig=0.031, que es 
menor a 0.05, lo que indica que la relación entre la calidad del servicio de postventa 
en la dimensión empatía y la satisfacción del cliente es significativa, es decir que en la 
medida que aumente la calidad de servicio también aumentará la satisfacción del 
cliente del área de postventa de la inmobiliaria AE+BE SAC. Por otro lado, si la 
calidad de servicio disminuye también lo hará la satisfacción del cliente. 
 
 
 
 
Correlaciones 
      
EMPATÍA 
(Agrupada) 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Rho de 
Spearman 
EMPATÍA 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
1.000 ,540* 
Sig. 
(bilateral) 
  0.031 
N 16 16 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
,540* 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
0.031   
N 16 16 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)  
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Tabla N° 18 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Conforme con los resultados indicados en la tabla 18, el coeficiente de 
Spearman arrojo un valor de 0.827, lo que indica que existe una correlación positiva 
media, entre las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. El valor 
sig=0.000, que es menor a 0.01, lo que indica que la relación entre la calidad del 
servicio de postventa en la dimensión fiabilidad y la satisfacción del cliente es 
altamente significativa, es decir que en la medida que aumente la calidad de servicio 
también aumentará la satisfacción del cliente del área de postventa de la inmobiliaria 
AE+BE SAC. Por otro lado, si la calidad de servicio disminuye también lo hará la 
satisfacción del cliente. 
 
 
Correlaciones 
      
FIABILIDAD 
(Agrupada) 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Rho de 
Spearman 
FIABILIDAD 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
1.000 ,827* 
Sig. 
(bilateral) 
  0.000 
N 16 16 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
(Agrupada) 
Coeficiente 
de 
correlación 
,827* 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
0.000   
N 16 16 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)  
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES  
 4.1  Discusión  
  López (2018) concluye que el servicio al cliente es muy importante en 
cualquier empresa y depende de esto el éxito o el fracaso de la misma, para llegar a 
esta conclusión se usó una investigación con un enfoque mixto, una investigación 
cuantitativa: encuestas dirigidas hacia los clientes que consumieron en el restaurante 
Rachy´s, una investigación cualitativa: entrevistas a profundidad dirigidas a la 
propietaria de la empresa y al personal del servicio y de limpieza, y finalmente se usó 
una investigación descriptiva: para conocer y analizar las variables, características y 
preferencias que influyen en el momento de seleccionar el restaurante Rachy´s. 
Obteniendo una correlación positiva moderada (Rho de Pearson = 0,697) entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente, datos que sal ser comparados con el 
resultado obtenido de la investigación en donde se evidencia un nivel de correlación 
positiva media (rs = 0,588) para la que se usó una población y muestra diferente, y un 
servicio diferente se llegó a la misma conclusión, por lo que concordamos con la 
postura Liza & Siancas (2016) quienes mencionan que la importancia de ofrecer bienes 
y servicios de calidad es cada más esencial en un mercado que exige más y más.  
Según el primer objetivo específico, los resultados obtenidos se evidencia un 
nivel de correlación positiva media (rs = 0,583)  y una significancia (P = 0,018 < 0,05) 
entre la Calidad del Servicio en la dimensión de Elementos Tangibles y la Satisfacción 
del Cliente, datos que al ser comparados con los encontrados por Olaya (2017) quien 
utilizó la técnica de la encuesta a sus clientes de Spa, en donde halló una correlación 
positiva débil (rs = 0,384) entre la tangibilidad  de la calidad de servicio y la 
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satisfacción del cliente, lo cual indica que sí influye el aspecto físico del Spa (limpieza, 
materiales de calidad y herramientas de trabajo modernas) además menciona que, si la 
tangibilidad mejora, la satisfacción del cliente también mejorará, sin embargo, puede 
pasar lo contrario y disminuir en ambos, con estos resultados a pesar de no tener las 
mismas correlaciones entre la dimensión elementos tangibles y satisfacción del cliente 
existe una correlación positiva. Sin embargo, no concuerdo con el autor cuando 
menciona que, si la tangibilidad mejora no garantiza una mejora en la satisfacción del 
cliente y puede disminuir en ambos, de acuerdo a mi muestra y las encuestas realizadas 
el servicio determina que los elementos tangibles si mejoran la satisfacción del cliente, 
además de ser un servicio diferente. 
Según el segundo objetivo específico, los resultados obtenidos se evidencia un 
nivel de correlación positiva media (rs = 0,655) y una significancia (P = 0,006 < 0,01) 
entre la Calidad del Servicio en la dimensión de Capacidad de Respuesta y la 
Satisfacción del Cliente, datos que al ser comparados con los encontrado por Inca 
(2015) halló una correlación positiva media (rs = 0,497), entre la capacidad de 
respuesta de trabajadores y la satisfacción de los usuarios, lo cual se traduce que los 
usuarios sienten que casi nunca hay capacidad de respuesta de los trabajadores de la 
Municipalidad del distrito de Pacucha, si la capacidad de respuesta es más rápida la 
satisfacción de los usuarios mejorará, sin embargo, puede pasar lo contrario y 
disminuir en ambos, con estos resultados, a pesar de haber usado la misma metodología 
pero con diferente población y muestra obtuvimos la misma correlación positiva. 
Asimismo, Olaya (2017) menciona que la capacidad de la respuesta es la disposición 
y voluntad que se tiene para atender a los clientes con rapidez; proveyéndole del mejor 
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servicio y adiciona que la capacidad de respuesta también implica flexibilidad y 
personalización del servicio. 
Según el tercer objetivo específico, los resultados obtenidos se evidencia un 
nivel de correlación positiva media (rs = 0,507) entre la Calidad del Servicio en la 
dimensión de Seguridad y la Satisfacción del Cliente, datos que al ser comparados con 
Olaya (2017) quien mediante la técnica encuesta halló una correlación positiva débil 
(rs = 0,347), entre la seguridad de la calidad de servicio y satisfacción del cliente en 
Montalvo Spa, además, puntualiza que la seguridad es la actitud y aptitud que expresan 
los empleados en su trabajo al momento de brindar el servicio; es la capacidad para 
inspirar confianza y amplía indicando que la seguridad comprende credibilidad, 
integridad y honestidad. Con estos resultados a pesar de no tener las mismas 
correlaciones consideró que ello se debe a que son servicios diferentes y según la 
técnica de la encuesta utilizada en nuestra investigación se determina que si se mejora 
la seguridad mejorará la satisfacción del cliente. 
Según el cuarto objetivo específico, los resultados obtenidos se evidencia un 
nivel de correlación positiva media (rs = 0,540)  entre la calidad del servicio en la 
dimensión de empatía y la satisfacción del cliente, datos que al ser comparados con lo 
encontrado por Olaya (2017) quien halló una correlación positiva media (rs = 0,521), 
entre la empatía de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, lo cual se traduce 
como una relación directa en el sentido de que, si la empatía mejora, la satisfacción 
del cliente también mejorará, sin embargo, puede pasar lo contrario y disminuir en 
ambos, con estos resultados se confirma que existe una relación positiva entre la 
calidad de servicio en la dimensión empatía y la satisfacción del cliente, habiendo 
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utilizado una población y muestra, además Coronel (2016) quien usó una metodología 
cuantitativa mediante la técnica de la encuesta llegó a la conclusión que los clientes 
desean que las empresas les ofrezcan un servicio personalizado y que las escuchen. 
Por último, según el quinto objetivo específico, los resultados evidencian un 
nivel de correlación positiva fuerte (rs = 0,827) entre la calidad del servicio en la 
dimensión de empatía y la satisfacción del cliente, datos que al ser comparados con los 
encontrado por Olaya (2017), quien halló una correlación positiva media (r s = 0,435) 
, entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente,  lo cual se 
traduce como una relación directa en el sentido de que, si la fiabilidad mejora, la 
satisfacción del cliente también mejorará, sin embargo, puede pasar lo contrario y 
disminuir en ambos, además menciona que fiabilidad no solo se da en la prestación del 
servicio sino también en la solución de problemas y en los precios, con estos resultados 
a pesar de haber utilizado la misma metodología se obtuvo diferente resultado de 
correlación entre las dimensiones Fiabilidad y la satisfacción del cliente, pero se puede 
que existe una relación altamente significativa, determinando que si mejoramos la 
calidad del servicio en la dimensión fiabilidad, mejorara la satisfacción del cliente y 
esto beneficiaria a la empresa con futuras posibles ventas, además Coronel (2016) 
menciona que los clientes desean que las empresas realicen el servicio deseado de 
forma fiable, precisa y consistente. Se detectó que una de las mayores causas de 
insatisfacción de los clientes son las promesas no cumplidas.      
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4.2  Conclusiones 
1) Se concluye que, existe una correlación positiva media, así mismo existe una 
relación altamente significativa entre las variables Calidad de servicio y Satisfacción 
al cliente, en lo que permite aceptar la hipótesis alternativa (H1). A la luz de estos 
resultados se considera mejorar la calidad de servicio y brindar el servicio ofrecido por 
el área de postventa tomando en cuenta que si el cliente está satisfecho estos nos 
pueden referir a futuros clientes. 
2) También se concluye que, existe una correlación positiva media, así mismo 
existe una relación significativa entre las variables calidad de servicio en la dimensión 
elementos tangibles y satisfacción al cliente, lo que permite aceptar la hipótesis 
alternativa (H1). Considerando estos resultados se considera que los propietarios están 
satisfechos con la recepción de sus departamentos y se cumplió con lo ofrecido toda 
vez que se debe de seguir realizando el seguimiento de que las entregas se den en las 
óptimas condiciones, en el plazo y fecha establecido. 
3) Igualmente, se concluye que, existe una correlación positiva media y existe 
una relación significativa entre las variables calidad de servicio en la dimensión 
capacidad de respuesta y satisfacción al cliente, lo que permite aceptar la hipótesis 
alternativa (H1). Una vez obtenidos estos resultados se considera mejorar la capacidad 
de las respuestas desde la recepción de los correos hasta las atenciones de estas en el 
plazo establecido, mostrando siempre una actitud positiva durante la atención. 
4) Equivalentemente, se concluye que, existe una correlación positiva media, así 
mismo existe una relación significativa entre las variables calidad de servicio en la 
dimensión seguridad y satisfacción al cliente, en lo que permite aceptar la hipótesis 
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alternativa (H1). Una vez obtenidos estos resultados se considera mejorar mostrando 
interés durante la atención de los reclamos y estar siempre dispuesto a ayudar a los 
propietarios en lo que requieran, siempre y cuando el reclamo proceda y en caso no 
proceda explicar el motivo. 
5) Se concluye que, existe una correlación positiva media y que existe una 
relación significativa entre las variables calidad de servicio en la dimensión empatía y 
satisfacción al cliente, en lo que permite aceptar la hipótesis alternativa (H1). Una vez 
obtenidos estos resultados se considera mejorar la atención de todas las solicitudes que 
presentan los propietarios, siempre en cuando el reclamo proceda. 
6) Finalmente, se concluye que, existe una correlación positiva fuerte, así mismo 
existe una relación altamente significativa entre las variables calidad de servicio en la 
dimensión fiabilidad y satisfacción al cliente, lo que permite aceptar la hipótesis 
alternativa (H1). Una vez obtenidos estos resultados se puede mencionar que a pesar 
de que algunos propietarios sienten que las atenciones se dan casi siempre en el plazo 
establecido y el personal siempre va con todos sus herramientas y materiales se puede 
mejorar para que así los propietarios se sientan más satisfechos con los servicios 
recibidos. 
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ANEXOS: 
Tabla N° 19    MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 
VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES 
ITEMS                                                                                                                                                    
(considerar escala de Likert) "siempre / casi siempre / a veces / casi 
nunca / nunca"  
VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Calidad de Servicio,  
 es la amplitud de la 
discrepancia o diferencia 
que exista entre las 
expectativas o deseos de 
los clientes y sus 
percepciones. Esta 
definición hace 
necesarios un conjunto 
de factores para poderlos 
medir, ya que los 
clientes, generalmente, 
no conocen cuáles son 
las especificaciones, pero 
si tienen expectativas y 
pueden hacer una 
valoración de la calidad 
que perciben. 
ELEMENTO TANGIBLE:  
Apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de 
comunicación. A través de 
procedimientos estadísticos, 
agrupan variables y permiten 
generalizar de mejor forma el 
modelo, logrando mayor 
representatividad (Cabana, 
Gálvez &Muñoz 2015) 
Instalaciones 
Físicas 
¿El departamento entregado por la inmobiliaria cumplió con los acabados 
que le ofrecieron? 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA: Disposición 
para ayudar a los clientes y 
para prestarles un servicio 
rápido. (Cabana, Gálvez 
&Muñoz 2015) 
Disposición por 
resolver 
¿Desde un inicio del servicio solicitado, el personal de postventa le informa 
adecuadamente los trabajos que realizaran? 
¿El personal mostró una actitud positiva durante la atención? 
tiempo de 
espera 
¿Usted considera que la atención de sus reclamos u observaciones fueron 
atendidos de manera oportuna?  
SEGURIDAD: Entendido 
como la conocimiento y 
atención de los empleados y 
su habilidad para inspirar 
credibilidad y confianza. 
(Cabana, Gálvez &Muñoz 
2015) 
Trato personal 
¿El personal que lo atendió desde un inicio de su reclamo se expresó con 
un lenguaje formal? 
Confianza 
¿El personal mostró interés durante la atención? 
¿El personal se mostró dispuestos a ayudarlos con el / los reclamos 
presentados? 
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EMPATIA: Muestra de 
interés y nivel de atención 
individualizada que ofrecen 
las empresas a sus clientes. 
(Cabana, Gálvez &Muñoz 
2015) 
Amabilidad 
¿El personal del área de post venta mostró una actitud respetuosa hacia 
usted desde el inicio de su consulta o atención? 
Dedicación de 
tiempo al 
cliente 
¿El personal se preocupó por atender todas sus solicitudes? 
FIABILIDAD Habilidad 
para ejecutar el servicio 
prometido de forma fiable y 
cuidadosa (Cabana, Gálvez 
&Muñoz 2015) 
Puntualidad 
¿Ud. Considera que el servicio solicitado se solucionó en un plazo 
adecuado? 
Profesionalidad 
Respecto al personal que lo atendió ¿cree Ud. que contaba con los 
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo? 
VARIABLE 
DEPENDIENTE: 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 
Según Philip Kotler, 
define la satisfacción del 
cliente como "el nivel 
del estado de ánimo de 
una persona que resulta 
de comparar el 
rendimiento percibido de 
un producto o servicio 
con sus expectativas" 
EL RENDIMIENTO 
PERCIBIDO: Se refiere al 
desempeño (en cuanto a la 
entrega de valor) que el 
cliente considera haber 
obtenido luego de adquirir un 
producto o servicio. Dicho de 
otro modo, es el "resultado" 
que el cliente "percibe" que 
obtuvo en el producto o 
servicio que adquirió. 
Ausencia de 
necesidad 
¿Se resolvieron y/o se priorizaron las solicitudes realizadas por usted? 
Valoración de 
Servicio  
¿Se siente satisfecho con la atención recibida por postventa? 
¿Cree que las atenciones solicitadas a postventa demoran mucho tiempo en 
ser resueltas? 
LAS EXPECTATIVAS: 
Las expectativas son las 
"esperanzas" que los clientes 
tienen por conseguir algo. 
Las expectativas de los 
clientes se producen por el 
efecto de una o más de éstas 
cuatro situaciones. 
Percepción 
¿El personal que labora en postventa muestra conocimiento sobre su 
trabajo? 
¿Consideras que se hace el seguimiento a sus solicitudes enviadas? 
Buen servicio 
¿El servicio, en general, brindado por postventa ha sido de su completa 
satisfacción? 
  
Elaboración propia 
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Tabla N° 20 
Problema  Objetivos  Hipótesis  Variables e indicadores 
 Problema General:  
 ¿De qué manera se relaciona 
la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019? 
 
Problema específico 1 
¿De qué manera se relaciona 
la calidad de servicio en la 
dimensión de elementos 
tangibles del personal y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019? 
 
Problema específico 2 
¿De qué manera se relaciona 
la calidad de servicio en la 
dimensión de capacidad de 
respuesta y la satisfacción 
del cliente en la postventa de 
la Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019? 
 
Problema específico 3 
¿De qué manera se relaciona 
la calidad de servicio en la 
dimensión de seguridad del 
personal y la satisfacción del 
cliente en la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019? 
 
Problema específico 4 
 Objetivo general:  
 Determinar la relación entre 
la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019. 
 
Objetivo específico 1 
Determinar 
 la relación la calidad de 
servicio en la dimensión de 
elementos tangibles y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación entre la 
calidad de servicio en la 
dimensión de capacidad de 
respuesta y la satisfacción del 
cliente en la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019.                                                                
 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación la 
calidad de servicio en la 
dimensión de seguridad y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019 
 
 
Objetivo específico 4 
 Hipótesis general:  
 Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en 
la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019. 
 
Hipótesis específica 1 
Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio en la 
dimensión de elementos 
tangibles y la satisfacción 
del cliente en la postventa 
de la Inmobiliaria AE+BE 
SAC, Lima, 2019.                                                               
 
 
Hipótesis específica 2 
Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio en la 
dimensión de capacidad 
de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019.                                                                
 
Hipótesis específica 3 
Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio en la 
dimensión de seguridad y 
Variable 1 Calidad de Servicio 
Dimensiones  
 
Indicadores  
Ítems  
Escala de 
medición 
Instrumento 
Elemento 
Tangible 
Instalaciones físicas. 
Del 1 
al 11 
Escala:   
(1)  Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi 
siempre 
(5) Siempre 
Cuestionario 
 
Capacidad de 
respuesta 
Disposición por 
resolver 
Tiempo de espera 
Seguridad Trato personal 
 Confianza 
Empatía 
Amabilidad 
Dedicación de 
tiempo al cliente 
Fiabilidad 
Puntualidad 
Profesionalismo 
Variable 2 Satisfacción del Cliente 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 
Niveles o rangos 
Rendimiento 
percibido 
Ausencia de 
necesidad 
 
  
Valoración de 
servicio. 
Expectativas 
Percepción. 
Buen servicio 
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¿De qué manera se relaciona 
la calidad de servicio en la 
dimensión de empatía del 
personal y la satisfacción del 
cliente en la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019? 
Problema específico 5 
¿De qué manera se relaciona 
la calidad de servicio en la 
dimensión de fiabilidad del 
personal y la satisfacción del 
cliente en la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019? 
 
Determinar la relación la 
calidad de servicio en la 
dimensión de empatía y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019 
 
Objetivo específico 5 
Determinar la relación la 
calidad de servicio en la 
dimensión de fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019. 
la satisfacción del cliente en 
la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019.                                                               
 
 
Hipótesis específica 4 
Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio en la 
dimensión de empatía y la 
satisfacción del cliente en la 
postventa de la Inmobiliaria 
AE+BE SAC, Lima, 2019.                                                               
 
Hipótesis específica 5 
Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio en la 
dimensión de fiabilidad y 
la satisfacción del cliente 
en la postventa de la 
Inmobiliaria AE+BE SAC, 
Lima, 2019.  
Tipo y diseño de investigación Población y muestra  Técnicas e instrumentos 
 
Tipo: Correlacional  
 
Enfoque: Cuantitativa  
 
Nivel: Descriptivo 
Diseño: No experimental, 
Transversal 
 
  
Población: 16 propietarios de 16 
departamentos construidos por la 
inmobiliaria AE+BE SAC, Lima, 
2019. 
 
Tipo de muestreo:   
No probalísitico y por conveniencia 
 
Tamaño de muestra:  
16 propietarios de 16 departamentos 
construidos por la inmobiliaria AE+BE 
SAC, Lima, 2019. 
Variable 1:  Calidad de Servicio  
Técnica: Encuesta  
Instrumento: Cuestionario  
Ámbito de Aplicación Empresa AE+BE SAC 
Forma de Administración: individual   
 
Variable 2:  Satisfacción del Cliente  
Técnicas: Encuesta       
Instrumentos: Cuestionario  
Ámbito de Aplicación Empresa AE+BE SAC 
Forma de Administración: individual   
Elaboración propia 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente del 
área de postventa de la inmobiliaria AE + BE 
SAC, Lima 2019. 
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Tabla N° 21 – Cuestionario de preguntas 
 
ITEM VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO NUNCA 
CASI 
NUNCA 
A 
VECES 
CASI 
SIEMPRE 
SIEMPRE 
  DIMENSION: ELEMENTO TANGIBLE           
1 
¿El departamento entregado por la inmobiliaria 
cumplió con los acabados que le ofrecieron? 
          
  DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA           
2 
¿Desde un inicio del servicio solicitado, el personal de 
postventa le informa adecuadamente los trabajos que 
realizaran? 
          
3 
¿El personal mostró una actitud positiva durante la 
atención? 
          
4 
¿Usted considera que la atención de sus reclamos u 
observaciones fueron atendidos de manera oportuna?  
          
  DIMENSION: SEGURIDAD           
5 
¿El personal que lo atendió desde un inicio de su 
reclamo se expresó con un lenguaje formal? 
          
6 ¿El personal mostró interés durante la atención?           
7 
¿El personal se mostró dispuestos a ayudarlos con el / 
los reclamos presentados? 
          
  DIMENSION: EMPATIA           
8 
¿El personal se mostró una actitud respetuosa hacia 
usted desde el inicio de su consulta o atención? 
          
9 
¿El personal se preocupó por atender todas sus 
solicitudes? 
          
  DIMENSION: FIABILIDAD           
10 
¿Ud. Considera que el servicio solicitado se solucionó en 
un plazo adecuado? 
          
11 
Respecto al personal que lo atendió ¿cree Ud. que 
contaba con los materiales suficientes para llevar acabo 
su trabajo? 
          
  VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION AL CLIENTE           
  DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO           
12 
¿Se resolvieron y/o se priorizaron las solicitudes 
realizadas por usted? 
          
13 
¿Se siente satisfecho con la atención recibida por 
postventa? 
          
14 
¿Cree que las atenciones solicitadas a postventa 
demoran mucho tiempo en ser resueltas? 
          
  DIMENSION: EXPECTATIVAS           
15 
¿El personal que labora en postventa muestra 
conocimiento sobre su trabajo? 
          
16 
¿Consideras que se hace el seguimiento a sus 
solicitudes enviadas? 
          
17 
¿El servicio, en general, brindado por postventa ha sido 
de su completa satisfacción? 
          
Elaboración propia 
 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
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Resultado de las encuestas realizadas. 
Tabla N° 22 
1. ¿El departamento entregado por la inmobiliaria cumplió con los acabados que le 
ofrecieron?  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 5 31,3 31,3 31,3 
CASI SIEMPRE 5 31,3 31,3 62,5 
SIEMPRE 6 37,5 37,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Figura N° 12: Pregunta 01 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
Respecto a la solución del problema del servicio solicitado se puede apreciar en el 
Figura N° 11 lo siguiente: 
 El 37.50% consideran que siempre la inmobiliaria cumple con los acabados que 
ofrecen, mientras que un 31.25% de los propietarios consideran casi siempre cumple con los 
acabados que ofrecen.+ 
 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
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Tabla N° 23 
2. ¿Desde un inicio del servicio solicitado, el personal de postventa le informó 
adecuadamente los trabajos que realizaran? 
 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
Figura N° 13: Pregunta 02 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
Respecto a que si el personal cumple con informar desde un inicio los trabajos que 
realizaran se puede apreciar en el Figura N° 12 lo siguiente:  
El 50% consideran que Casi siempre informan los trabajos que van a realizar. 
 
 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 6,3 6,3 6,3 
A VECES 3 18,8 18,8 25,0 
CASI SIEMPRE 8 50,0 50,0 75,0 
SIEMPRE 4 25,0 25,0 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
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Tabla N° 24 
3. ¿El personal mostró una actitud positiva durante la atención? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 3 18,8 18,8 18,8 
CASI SIEMPRE 3 18,8 18,8 37,5 
SIEMPRE 10 62,5 62,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Figura N° 14: Pregunta 03 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
Respecto a que si el personal mostro una actitud positiva durante la atención se puede 
apreciar en el Figura N° 13 lo siguiente:  
El 62.5% consideran que siempre se muestra una actitud positiva. 
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Tabla N° 25 
4. ¿Usted considera que la atención de sus reclamos u observaciones fueron atendidos de 
manera oportuna? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 7 43,8 43,8 43,8 
CASI SIEMPRE 8 50,0 50,0 93,8 
SIEMPRE 1 6,3 6,3 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Figura N° 15: Pregunta 04 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que los reclamos fueron atendidos oportunamente se puede 
apreciar en el Figura N° 14 lo siguiente: El 50% consideran que casi siempre los reclamos 
fueron atendidos oportunamente. 
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Tabla N° 26 
5. ¿El personal que lo atendió desde un inicio de su reclamo se expresó con un lenguaje 
formal? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 1 6,3 6,3 6,3 
CASI SIEMPRE 7 43,8 43,8 50,0 
SIEMPRE 8 50,0 50,0 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 16: Pregunta 05 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que el personal que los atendió desde un inicio se expresó 
en un lenguaje formal se puede apreciar en el Figura N° 15 lo siguiente: El 50% consideran 
que siempre se expresaron en un lenguaje formal el personal de postventa. 
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Tabla N° 27 
6. ¿El personal mostró interés durante la atención? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 2 12,5 12,5 12,5 
A VECES 3 18,8 18,8 31,3 
CASI SIEMPRE 6 37,5 37,5 68,8 
SIEMPRE 5 31,3 31,3 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 17: Pregunta 06 Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
Respecto a que consideran que el personal mostro interés durante su atención, se puede 
apreciar en el Figura N° 16 lo siguiente: El 37.5% consideran que casi siempre muestran 
interés en las atenciones. 
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Tabla N° 28 
7. ¿El personal se mostró dispuestos a ayudarlos con el / los reclamos presentados? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 1 6,3 6,3 6,3 
A VECES 3 18,8 18,8 25,0 
CASI SIEMPRE 9 56,3 56,3 81,3 
SIEMPRE 3 18,8 18,8 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 18: Pregunta 07 – Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que El personal se mostró dispuestos a ayudarlos con el / 
los reclamos presentados, se puede apreciar en el Figura N° 17 lo siguiente: El 56.25% 
consideran que casi siempre el personal está dispuesto a ayudarlos. 
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Tabla N° 29 
8. ¿El personal se mostró una actitud respetuosa hacia usted desde el inicio de su consulta 
o atención? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 1 6,3 6,3 6,3 
CASI SIEMPRE 5 31,3 31,3 37,5 
SIEMPRE 10 62,5 62,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 19: Pregunta 08 - Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que el personal se mostró una actitud respetuosa desde el 
inicio de su consulta o atención, se puede apreciar en el Figura N° 18 lo siguiente: El 62.5% 
consideran que siempre muestra una actitud respetuosa en las atenciones. 
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Tabla N° 30 
9. ¿El personal se preocupó por atender todas sus solicitudes? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 6 37,5 37,5 37,5 
CASI SIEMPRE 8 50,0 50,0 87,5 
SIEMPRE 2 12,5 12,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 20: Pregunta 09 - Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que el personal se preocupó por atender todas sus 
solicitudes, se puede apreciar en el Figura N° 149lo siguiente: El 50% consideran que casi 
siempre el personal se preocupa por atender sus solicitudes. 
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Tabla N° 31 
10. ¿Ud. Considera que el servicio solicitado se solucionó en un plazo adecuado? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 7 43,8 43,8 43,8 
CASI SIEMPRE 7 43,8 43,8 87,5 
SIEMPRE 2 12,5 12,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 21: Pregunta 10 - Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que el servicio solicitado se solucionó en un plazo 
adecuado, se puede apreciar en el Figura N° 20 lo siguiente: Que el 43.75% consideran que 
a veces y casi siempre solucionan el servicio solicitado en el plazo adecuado. 
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Tabla N° 32 
11. ¿Respecto al personal que lo atendió ¿cree Ud. que contaba con los materiales 
suficientes para llevar a cabo su trabajo? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 3 18,8 18,8 18,8 
CASI SIEMPRE 10 62,5 62,5 81,3 
SIEMPRE 3 18,8 18,8 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 22: Pregunta 11 - Calidad de servicios 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que, si el personal que lo atendió contaba con los materiales 
suficientes para llevar a cabo su trabajo, se puede apreciar en el Figura N° 21 lo siguiente: 
Que el 62.5% consideran que casi siempre llevan los materiales suficientes para realizar el 
trabajo solicitado. 
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Tabla N° 33 
12. ¿Se resolvieron y/o se priorizaron las solicitudes realizadas por usted? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 6,3 6,3 6,3 
A VECES 3 18,8 18,8 25,0 
CASI SIEMPRE 10 62,5 62,5 87,5 
SIEMPRE 2 12,5 12,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 23: Pregunta 12 – Satisfacción al cliente 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran si se resolvieron y/o se priorizaron las solicitudes 
realizadas, en el Figura N° 22 podemos apreciar lo siguiente: Que el 62.5% consideran que 
casi siempre se resuelven las solicitudes. 
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Tabla N° 34 
13. ¿Se siente satisfecho con la atención recibida por postventa 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 2 12,5 12,5 12,5 
A VECES 3 18,8 18,8 31,3 
CASI SIEMPRE 9 56,3 56,3 87,5 
SIEMPRE 2 12,5 12,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 24: Pregunta 13 - Satisfacción al cliente 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran si se sienten satisfechos con la atención recibida, en el 
Figura N° 23 podemos apreciar lo siguiente: Que el 56.25% consideran que casi siempre se 
sienten satisfechos con la atención del área de postventa. 
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Tabla N° 35 
14. ¿Cree que las atenciones solicitadas a postventa demoran mucho tiempo en ser 
resueltas? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 6,3 6,3 6,3 
A VECES 10 62,5 62,5 68,8 
CASI SIEMPRE 5 31,3 31,3 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 25: Pregunta 14 - Satisfacción al cliente 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran si las atenciones de postventa demoran mucho tiempo en 
ser resueltas, en el Figura N° 24 podemos apreciar lo siguiente: Que el 62.50% consideran 
que a veces se demoran mucho tiempo en resolver las atenciones. 
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Tabla N° 36 
15. ¿El personal que labora en postventa muestra conocimiento sobre su trabajo? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 3 18,8 18,8 18,8 
CASI SIEMPRE 9 56,3 56,3 75,0 
SIEMPRE 4 25,0 25,0 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 26: Pregunta 15 - Satisfacción al cliente 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
Respecto a que consideran que el personal que labora en el área de postventa muestra 
conocimiento sobre su trabajo, en el Figura N° 20 podemos apreciar lo siguiente: Que el 
56.25% consideran que casi siempre el personal tiene conocimiento por el trabajo que 
realiza.  
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Tabla N° 37 
16. ¿Consideras que se hace el seguimiento a sus solicitudes enviadas? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 5 31,3 31,3 31,3 
CASI SIEMPRE 9 56,3 56,3 87,5 
SIEMPRE 2 12,5 12,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 27: Pregunta 16 - Satisfacción al cliente 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que, si se hace el seguimiento a sus solicitudes enviadas, en 
el Figura N° 26 podemos apreciar lo siguiente: Que el 56.25% consideran que casi 
siempre le hacen el seguimiento a las solicitudes enviadas.  
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Tabla N° 38 
17. ¿El servicio, en general, brindado por postventa ha sido de su completa satisfacción? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 6,3 6,3 6,3 
A VECES 3 18,8 18,8 25,0 
CASI SIEMPRE 10 62,5 62,5 87,5 
SIEMPRE 2 12,5 12,5 100,0 
Total 16 100,0 100,0  
Fuente: SPSS, elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
Figura N° 28: Pregunta 17 - Satisfacción al cliente 
Fuente: SPSS, elaboración propia 
Respecto a que consideran que, el servicio brindado por postventa ha sido de su completa 
satisfacción, en el Figura N° 22 podemos apreciar lo siguiente: Que el 62.5% consideran 
que siempre se sienten satisfechos con el servicio brindado de postventa.  
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PERMISO DE LA EMPRESA:  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
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VALIDACION DE LOS EXPERTOS:  
  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del área de postventa de la inmobiliaria AE + 
BE SAC, Lima 2019. 
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Incluir toda la información complementaria como fotos, planos, tablas adicionales, código 
fuente, data, etc.  
Cada uno de los instrumentos, evidencias u otros insertados en los anexos, va en hoja 
independiente. No pueden ir dos anexos en una misma hoja. Cada hoja que contenga un 
anexo debe ser numerada: ANEXO n.° 1. Título del anexo.  
  
  
  
  
  
  
  
  
